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图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 需求 分 析 与 服务 策略 


目 王 岚 
中 共 安 徽 省 委 党 校 图 书馆 ”合肥 230022 


摘要 : [目的 /意义 ] 利 用 KANO 模型 进行 图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 需求 层次 评估 及 满意 度 和 矩阵 构建 ， 
识别 图 书馆 创 客 空间 用 户 满意 度 改 善 的 关键 因素 ,提出 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 改善 策略 。[ 方法/ 过程] 运用 
KANO 模型 分 析 法 从 环境 与 设施 、 创 客 馆 员 、 资 源 与 获取 、 用 户 服务 四 个 维度 设计 图 书馆 创 客 空 间 信 息 服 务 需 
求 调查 问卷 ,以 调查 结果 的 统计 分 析 得 出 图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 需求 指标 类 型 并 构建 满意 度 和 矩阵。[ 结 
果 / 结 论 ] 提出 完善 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 的 策略 ,主要 包括 根据 创 客 用 户 需求 类 型 完善 信息 服务 、 依 据 满意 
度 和 矩阵 确定 信息 服务 改善 的 关键 因素 、 随 创 客 用 户 需 求 变 化 持续 调整 信息 服务 、 构 建 信 息 服务 满意 度 评价 反馈 
机 制 。 
二 关键 词 : KANO 模型 ”图 书馆 创 客 空间 ”信息 服务 ”用户 需求 
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制 等 影响 图 书馆 他 客 空间 建设 的 关键 因素 ”。 
KANO 模型 最 早 是 由 狩 野 纪 昭 (Noriaki Kano ) 教 
大 众 创 业 万 众 创新 时 代 , 随 着 国家 在 政策 层面 的 。 授 提出 的 ,是 对 用 户 进行 需求 分 类 及 需求 层次 分 析 的 
重 宰 与 全 面 支持 ,我 国 创 业 创新 运动 呈 攻 勃发 展 趋势 。 有 效 工 具 。 它 以 用 户 需 求 对 用 户 满意 FF 时 少 响 的 分 析 结 


导 反 臂 


图 掀 馆 作为 社会 的 信息 存储 、 整 合 与 传播 中 心 ,为 创业 果 为 依据 ,反映 产品 或 服务 与 用 户 满意 度 间 的 非 线性 


创新 提供 言 息 和 知识 服务 是 其 义不容辞 的 社会 责任 ， 关系 ， 进而 准确 识别 提升 用 户 满意 度 的 关键 因素 5 。 


了 ee 其 霖 来 角色 重 塑 与 功能 转变 的 重要 事 机 。 众多 学 者 对 KANO 模型 的 测度 变量 作出 了 修正 ,如 C. 


CGO 国内 的 图 书馆 创 客 空间 理论 研究 最 早 可 追溯 至 C. Lee 等 人 研究 了 KANO 模型 与 其 他 模型 结合 的 实际 
20 阮 年 7 月 李 恺 在 4 美国 公共 图 书馆 的 新 图 书馆 学 转 应 用 方法 以 实现 更 有 效 的 用 户 满意 度 测 量 思 。Y. Sire- 
向 /5 文中 引入 创 客 空间 概念 ,2014 年 后 逐步 升温 ， 五 等 在 产品 及 服务 的 设计 中 综合 应 用 了 KANO 模型 与 
研 人 多 主题 主要 集中 在 以 下 几 方面 :中 外 图 书馆 创 客 空 ”质量 功能 展开 (OFD)0。Y. Li 等 将 层次 分 析 法 
间 案 例 研究 ,如 冯 继 强 等 指出 构建 创 客 空间 需要 技术 (AHP) 加 入 kANO 模型 的 应 用 中 ,提高 了 测评 结果 的 


支撑 和 协同 共 进 ”; 王 敏 . 徐 宽 介绍 了 美国 图 书馆 创 客 参考 性 上 。 修 智 . 陈 世 平 探讨 了 KANO 模型 与 TRIZ 
空间 服务 现状 并 探索 了 我 国 图 书馆 创 客 空间 建设 策 理论 集成 使 用 的 具体 方法 C21 。 对 于 KANO 模型 在 服 
略 ”。@ 图 书馆 创 客 空间 价值 意义 研究 。 如 孔 祥 辉 、 。” 务 质量 评价 领域 的 应 用 学 界 也 有 很 多 积极 探索 ,如 唐 
孙 成 江 提出 创 客 空间 能 够 推动 创新 并 对 建设 创新 型 国 晓 玲 等 研究 了 基于 KANO 模型 和 QFD 的 数字 图 书馆 
家 战略 具有 重要 意义 ” ; 陶 芋 指出 创 客 空间 将 推进 图 ”服务 质量 评估 指标 体系 构建 "1。 杨 嘉 骆 以 KANO 模 
书馆 向 思想 与 创意 孵化 器 的 转型 ” ;@ 图 书馆 创 客 空 。 ”型 分 析 公 共 图 书馆 读者 需求 及 提升 服务 满意 度 的 具体 
间 构 建 研究 。 如 李 燕 波 认为 创 客 空间 的 构建 主要 有 合 。 措施 。 

作 型 .创业 型 和 集中 分 布 型 3 种 模式 ” ; 尤 越 、 贡 蔷 总 从 研究 现状 可 以 看 出 ,目前 学 界 关于 图 书馆 创 客 
结 了 环境 因素 ,资源 设备 .服务 设计 、 服 务 团队 、 合 作 机 ”空间 服务 的 研究 较 少 与 图 书馆 特有 的 信息 服务 属性 
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关联 起 来 ,缺乏 对 融入 创新 活动 全 过 程 的 信息 服务 
需求 的 积极 关注 与 深入 了 解 。 而 当前 随 着 创 客 运动 
的 深入 发 展 , 创 客 用 户 的 信息 需求 日 益 呈 现 多 元 化 、 
复杂 化 、 个 性 化 特点 ,图 书馆 创 客 空间 为 用 户 提供 的 
信息 服务 与 其 真正 的 需求 往往 存在 差距 ,因此 开展 
创 客 用 户 的 信息 需求 研究 显得 尤为 重要 。 本 文 尝试 
将 KANO 模型 应 用 于 图 书馆 创 客 空间 用 户 信 息 服 务 
需求 层次 评估 及 满意 度 矩 阵 构建 ,帮助 图 书馆 识别 
创 客 用 户 满意 度 改 善 的 关键 因素 ,进而 实现 图 书馆 
创 客 空间 信息 服务 水 平 的 提升 。 


2 基于 KANO 模型 的 图 书馆 创 客 空间 


用 户 信息 服务 需求 分 析 方 法 


2 六 KANO 模型 概述 
,全 KANO 模型 将 用 户 需求 定义 为 4 个 层次 :基本 型 
震 驱 (M) 是 用 户 认为 必须 具有 的 功能 , 当 其 获得 满足 
只 着 户 可 能 不 会 表现 出 满意 或 不 满意 ,但 如 果 未 获得 
满 志 , 则 会 表现 出 非常 不 满意 。 期 望 型 需求 (0 ) 是 用 
记 期 望 具备 的 功能 ,其 满足 度 与 用 户 满意 度 会 形成 比 
例 5R 系 。 兴 奋 型 需求 (A) 是 用 户 的 潜在 需求 ,满足 这 
类 需求 会 带 来 满意 度 的 急剧 上 升 ,未 能 满足 时 用 户 也 


不 会 明显 不 满 ,不 会 影响 满意 度 。 无 差异 型 需求 (1) 是 


无 深 具 备 与 否 都 不 影响 用 户 体验 的 功能 ,用 户 对 其 持 
无 刁 谓 态度 。 反 向 型 需求 (R) 是 用 户 不 需要 或 会 引起 
用 后 强 烈 不 满 的 功能 ,其 提供 程度 与 满意 度 成 反比 。 
此 从 , 可 疑 结果 (Q) 是 指 有 疑问 的 结果 ,一 般 只 在 用 户 
无 法 理解 问题 .认为 问题 不 合理 时 或 填写 出 错时 才 会 
出 现 这 一 结果 0 。 
2.2 KANO 模型 分 析 法 

狩 野 纪 昭 依据 KANO 模型 对 用 户 需求 的 细 分 原理 
设计 了 一 种 结构 化 调查 问卷 与 分 析 法 29 , 它 先 以 问 郑 
设置 一 系列 成 对 的 正 反 问题 , 正 向 问题 为 产品 或 服务 
具备 该 功能 时 的 用 户 满意 度 , 反 向 问题 为 产品 或 服务 
不 具备 该 功能 时 的 用 户 不 满意 度 。 问 卷 划分 为 渐进 的 
5 个 可 选 答案 并 用 5 分 制 方式 进行 度量 :5 一 一 满意 ， 
4 一 一 理所当然 ,3 一 一 无 所 谓 ,2 一 一 勉强 接受 ,1 一 一 
不 满意 (如 表 1)"” ,再 以 KANO 分 析 评 价 表 ( 如 表 2) 
为 标准 作为 对 用 户 信息 服务 需求 进行 类 型 判定 的 核心 
标准 。 
2.3 ”基于 KANO 模型 的 满意 度 改善 

狩 野 纪 昭 指出 可 以 对 用 户 对 各 类 型 需求 的 满足 比 
率 的 敏感 度 进行 分 析 , 进 而 针对 敏感 度 高 的 需求 类 型 
进行 改进 以 实现 产品 质量 或 服务 水 平 的 提升 。C. 
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表 1 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 用 户 需求 问卷 调查 示例 


信息 服务 需求 指标 ”状态 被 调查 用 户 感受 
1 提供 满意， 理所当然 无 所 谓 勉强 接受 不 满意 
不 提供 


表 2 KANO 分 析 评 价 表 
正 向 提问 
满意 ”理所当然 ”无所谓 勉强 接受 ”不 满意 


反 向 提问 ”满意 Q R R R R 
理所当然 ” A I I I R 

无 所 请 A I I I R 

勉强 接受 A I I I R 

不 满意 0 M M M Q 


M: 基本 型 需求 0: 期 望 型 需求 A: 兴奋 型 需求 1: 无 差异 型 

需求 R: 反 向 型 需求 0: 可 疑 结果 
Berger 等 人 将 顾客 满意 度 系数 作为 改善 产品 质量 或 服 
务 水 平 的 指标 ,并 定义 了 满意 度 改善 的 指标 公式 ,根据 
日 户 满意 度 系数 变化 程度 改善 产品 或 服务 。 满 意 度 改 
善 的 指标 计算 公式 如 下 :满意 度 系数 (SI) = (A+O)/ 
(A+0O+M+1) ,不 满意 度 系 数 (DSI) =(O +M)Z(A 
+0+M+I) x( -1)"”。 本 文中 ,图 书馆 创 客 空间 信 
息 服务 的 满意 度 系数 介 于 0 -1 之 间 , 越 接近 1 表明 对 
用 户 满意 度 影 响 越 大 ,不 满意 度 系 数 介 于 -1 -0 之 
间 , 越 接近 -1 工 则 表明 对 用 户 不 满意 度 影 响 越 大 。 满 
意 度 系数 越 接近 0 表明 具备 或 不 具备 该 项 功能 对 用 户 
满意 度 或 不 满意 度 的 影响 越 小 。 


3.1 问卷 设计 

图 书馆 创 客 空间 信息 服务 需求 的 调查 问卷 设计 为 
两 部 分 :一 是 创 客 用 户 的 性 别 \ 年 龄 .文化 程度 、 职 业 等 
基本 信息 调查 指标 ,二 是 作为 问卷 核心 部 分 的 图 书馆 创 
客 空间 用 户 信 息 服 务 需 求 调查 指标 。 图 书馆 创 客 空间 
信息 服务 属于 图 书馆 服务 的 范畴 ,是 图 书馆 在 大 众 创业 
万 众 创 新 时 代 背 景 下 推动 知识 创新 的 全 新 服务 模式 , 拓 
展 了 图 书馆 服务 的 组 织 形式 与 服务 平台 。 图 书馆 的 绩 
效 评价 体系 是 从 符合 用 户 需 求 的 角度 构建 的 对 图 书馆 
服务 进行 评价 的 工具 或 指标 体系 ,是 以 用 户 需求 作为 出 
发 点 和 导向 的 。 我 国学 者 对 图 书馆 服务 绩效 评价 体系 
研究 与 实践 起 步 于 20 世纪 90 年 代 , 众 多 学 者 趋向 于 采 
有 SEVQUAL 或 LibQUAL 模型 并 在 实践 中 证 明了 其 科 
学 性 与 可 靠 性 。 笔 者 在 调查 指标 的 确立 过 程 中 围绕 
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le 


ChinaXiv 合 作 期 刊 
王 岗 . 图 书馆 创 客 空间 用 户 信 息 服务 需求 分 析 与 服务 策略 [J]. 图 书 情报 工作 ,2018 ,62(12) :39 -45. 


SEVQUAL .LibQUAL 等 模型 开展 了 广泛 的 文献 调查 。 综 表 3 图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 需求 调查 指标 
合 文献 调查 结果 可 以 看 到 ,SEVQUAL 和 LibQUAL 问卷 维度 。 序号 需求 指标 


提供 获取 信息 服务 的 软 硬 件 基础 设施 
整洁 舒适 的 创 客 空间 信息 服务 环境 


所 涵盖 的 指标 中 普遍 涉及 的 维度 包括 :环境 及 设施 、 馆 。 下 党 5 设施 1 
.4 
= = Hy 总 A [20] 
D1、 言 息 资源 及 可 获取 性 服务 效果 等 o 此 外 | 于 用 创 客 馆 员 3 创 客 馆 员 具有 统一 的 服务 标识 
户 服务 需求 的 个 性 化 .多 元 性 带 来 图 书馆 服务 呈现 异 质 4 。 创 客 馆 员 具有 良好 的 服务 态度 
性 与 变化 性 ,SEVQUAL 和 LibQUAL 在 实际 应 用 中 针对 创 客 馆 员 具有 良好 的 信息 服务 及 学 科 服 务 能 力 
党 
8 
9 


用 创 客 馆 员 具有 创新 意识 和 能 力 
不 同类 型 的 图 书馆 服务 建立 的 指标 体系 也 在 不 同 程度 资源 与 获取 创新 信息 资源 具有 让 富 性 及 可 选择 性 
上 具有 差异 性 ,图 书馆 创 客 空间 用 户 存在 不 同 于 一 般 图 具有 高 效 的 信息 资源 获取 方式 
书馆 用 户 的 创新 创业 知识 服务 .情报 服务 需求 ,因而 在 


创新 信息 资源 定期 更 新 


10 ”虚拟 创 客 信息 服务 平台 界面 友好 且 导 航 易 用 
图 书馆 创 客 空间 用 户 信 息 服 务 需 求 调 查 指标 体系 的 构 户 服务 ”11 ”特定 创新 项 目的 个 性 化 信息 服务 方案 制定 
建 中 应 做 出 针对 性 的 设计 和 调整 。 笔 者 结合 SEVQUAL IE 
和 办 中 小 型 讲座 及 研讨 会 等 活动 
和 LibQUAL 模型 主要 从 环境 与 设施 、 创 客 馆 员 ,资源 14 。 搭建 虚拟 创 客 信息 服务 平台 
与 获取 、 用 户 服务 四 个 维度 设计 半 开 放 式 调查 问卷 ,每 15 。 有 规范 的 信息 服务 流程 
4 a es lS es 提供 各 种 信息 推送 服务 ( 如 设备 预约 讲座、 培训 等 
人 维度 由 若干 个 细 化 需求 调查 指标 构成 ,随后 采用 德 sta 
所 非法 ,邀请 25 位 图 书 情报 学 教授 和 7 位 已 有 运行 创 18 ”支持 移动 设备 馆 外 使 用 创 客 空间 信息 服务 
容 鲜 间 的 图 书馆 主管 业务 的 馆 长 组 成 共计 32 人 的 专 A A 
Nan ;i 中 证 是 目 妇 妆 用 相生 兴 霹 后 定期 开展 创 客 空间 信息 服务 推广 营销 活 
崇 涉 组 ， 请 专家 小 组 成 员 识别 最 具 相 关 性 的 需求 指标 ， 21 Potten 伦理 与 道德 ot 
司 娶 依据 个 人 观点 添加 问卷 中 未 有 包含 的 重要 需求 指 22。 创新 项 目 决策 分 析 
一 “ 且 - 下 | 二 LAN、 参照 se ] 口 吕 添 23 基于 现 有 信息 资源 的 知识 发 现 服务 
杯 x 和 以 李 克 特 五 分 法 为 参照 ,由 专家 对 所 识别 和 添加 We 
的 得 标的 重要 程度 打分 ,最 后 运用 描述 性 统计 分 析 法 25 。 创新 成 果 的 旷 化 服务 
圣 包 收集 的 调查 数据 进行 分 析 , 计 算 其 平均 值 和 标准 26 开展 从 信息 来 并 
差 轧 判断 专家 对 于 各 项 需求 指标 认 知 的 集中 趋势 ,并 表 4 调查 对 象 基本 信息 一 览 
哆 六 为 依据 对 各 项 指标 作 最 终 取 合 ,第 选调 整 后 得 到 最 。 一 一 一 5 一 pe 一 sp 一 
具 美 嘿 性 影响 的 用 户 需 求 调查 指标 共 26 项 ( 见 表 3)。 性别 嚼 页 7 
3 & 调查 方式 女 91 50.28 
人 人 a na 
公用 用 问卷 调查 法 进行 数据 采集 ， 问卷 发 放 分 为 两 年 龄 14 岁 及 以 下 5 2.76 
种 方式 ,一 种 是 将 问卷 上 传 至 问卷 星 网 站 并 将 生成 的 1 4 为 46 25:41 
问 攻 链接 发 送 给 符合 条 件 的 调查 对 象 填写 , 共 发 放 问 i 
卷 125 份 ,收回 问卷 120 份 ;一 种 是 发 放 纸 质问 卷 进行 65 岁 以 上 14 7.73 
现场 调研 , 共 发 放 问 卷 105 份 ,收回 问卷 72 份 。 两 种 _ 从 人 09 
a A Ne 、 文化 程度 初中 及 以 下 11 6.08 
方式 共 发 放 问卷 230 份 ,收回 问卷 192 份 ,回收 率 为 中 专 或 者 高 中 37 20. 44 
83.5% ,其 中 问卷 中 可 疑 结果 数 大 于 2 视 为 无 效 , 则 实 大 专 41 22. 65 
Ee A > A 玉 > 本 利 3 40.33 
际 收回 的 有 效 问卷 为 181 份 ,有 效率 为 94.3% 。 二 
3.3 调查 对 象 属性 分 析 合计 181 100.0 
主要 选取 已 建成 创 客 空间 的 12 所 图 书馆 创 客 空 职业 教师 7 0 
学 生 46 25.41 
间 用 户 作为 问卷 发 放 对 象 ,其 中 包括 上 海 图 书馆 广州 Ry w ee 
图 书馆 深圳 图 书馆 .长 沙市 图 书馆 、 成 都 图 书馆 苏州 公务 员 1 6.08 
图 书馆 等 公共 图 书馆 ,也 包括 中 科 院 文献 情报 中 心 . 清 a oe 
华 大 学 图 书馆 .复旦 大 学 图 书馆 武汉 大 学 图 书馆 、 上 自由 职业 者 18 9.94 
海 交 通 大 学 图 书馆 、 南 京 工业 大 学 图 书馆 等 高 校 图 书 高 退休 人 员 3 1.66 
by 3 其 他 人 
馆 。 如 表 4 所 示 , 被 调查 对 象 分 属于 不 同 的 性 别 、 年 机 人 


龄 文化 程度 .职业 等 ,基本 可 以 较 全 面 地 反映 图 书馆 有 效 的 N = 181 
创 客 空间 用 户 信 息 服务 的 需求 情况 。 
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3.4 调查 结果 分 析 
在 问卷 调查 结果 的 分 析 中 采用 问卷 星 平台 进行 量 
化 统计 ,并 采用 Excel 和 SPSS 19.0 软件 做 出 项 目 、 信 
度 , 效 度 分 析 及 需求 指标 类 型 统计 评价 。 
项 目 分 析 采 用 了 检验 分 析 法 ,以 高 于 总 分 的 27% 
和 低 于 总 分 29% 的 两 个 区 域 作 为 极端 区 ,将 所 有 样本 
分 为 高 低 两 组 ,研究 结果 显示 两 组 在 26 个 调查 指标 的 
平均 数 上 的 差异 都 达 显著 水 平 (p <0. 05 ) ,表明 各 项 
间 标 均 具 有 鉴别 度 ” 。 
问卷 信 度 分 析 以 Cronbach a 系数 作为 检验 方法 。 
Cronbach a 系数 值 一 般 介 于 0 -1 之 间 ,a 系数 值 大 于 
0.7 为 高 信 度 , 介 于 0.35 -0.7 之 间 为 中 信和 度 , 小 于 
0.35 则 为 低 信 度 *!。 分 析 结 果 表明 , 正 向 问题 的 a 系 
数值 为 0.889, 反 向 问题 的 a 系数 值 为 0.912, 可 见 问 
2 表 5 


卷 整体 具有 良好 的 内 部 一 致 性 ,问卷 设计 较 好 ,调查 结 
果 上 有 具备 可 信和 性 。 

效 度 分 析 以 KMO 值 作为 检验 标准 。 运 用 SPSS 
19.0 软件 计算 得 出 的 正 向 问题 KMO 值 为 0. 818, 反 向 
问题 KMO 值 为 0.796 ,相伴 概率 值 为 0.000 ,小 于 显著 
性 水 平 0. 05 ,显示 因子 分 析 适 用 于 该 问卷 调查 样本 数 
据 , 再 用 主 成 分 分 析 法 分 析 得 出 ,共有 5 个 初始 特征 值 
大 于 1, 因 此 用 于 因子 分 析 的 公共 因子 的 数量 为 5 个 ， 
转轴 后 所 抽取 的 5 个 公共 因子 能 够 解释 的 总 变异 量 超 
过 70% ,反映 出 调查 问卷 具有 良好 的 整体 效 度 。 

图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 需求 的 研究 结果 如 
表 5 ,依据 KANO 分 析 评 价 表 统计 调查 问卷 中 每 一 信 
息 服务 需求 指标 在 A.O MI 四 种 需求 类 型 中 出 现 频 
次 ,将 频次 最 大 的 需求 类 型 作为 该 项 指标 的 需求 类 型 。 


图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 需求 指标 类 型 评价 


人 


(GE 度 。 序号 需求 指标 M 0 A I Q  R 需求 属性 SI DSI 
全 5 设施 1 提供 获取 信息 服务 的 软 硬 件 基础 设施 73 38 31 38 0 1 M 0.3833 -0.6167 
人 2 整洁 舒适 的 创 客 空间 信息 服务 环境 46 22 4 69 0 0 I 0.3646 -0.3757 
nn 3 创 客 馆 员 具有 统一 的 服务 标识 18 1 50 97 1 0 I 0.3611 -0.1833 
Sn 4 创 客 馆 员 具 有 良好 的 服务 态度 44 54 26 55 2 0 0 0.4469 -0.5475 
5 创 客 馆 员 具有 良好 的 信息 服务 及 学 科 服 务 能 力 78 32 68 3 0 0 M 0.5525 -0.6077 
CN 6 创 客 馆 员 具有 创新 意识 和 能 力 42 60 31 45 3 0 0 0.5112 -0.5730 
余波 与 获取 7 创新 信息 资源 具有 丰富 性 及 可 选择 性 69 5 42 12 1 0 M 0.5500 -0.7000 
A 8 具有 高 效 的 信息 资源 获取 方式 20 63 42 53 3 0 0 0.5899 -0.4663 
> 9 创新 信息 资源 定期 更 新 34 9% 24 29 3 1 0 0.6441 -0.7006 
S< 10 虚拟 创 客 信息 服务 平台 界面 友好 上 且 导航 易 用 15 38 27 9%6 4 1 I 0.3693 -0.3011 
国 ' 报 务 1 特定 创新 项 目的 个 性 化 信息 服务 方案 制定 41 19 83 35 2 1 A 0.5730 -0.3370 
SC 12 专家 介入 指导 创新 活动 32 81 39 28 1 0 0 0.6667 -0.6278 
13 举办 中 小 型 讲座 及 研讨 会 等 活动 32 76 45 23 4 1 0 0.6875 -0.6136 
© 14 搭建 虚拟 创 客 信 息 服 务 平台 30 9%8 19 27 4 3 0 0.6724 -0.7356 
15 有 规范 的 信息 服务 流程 99 25 37 16 4 0 M 0.3503 -0.7006 
16 提供 各 种 信息 推送 服务 (如 设备 预约 ,讲座 .培训 等 ) 17 21 5 89 0 1 I 0.4111 -0.2111 
17 提供 与 创 客 馆 员 联 系 的 多 种 渠道 13 13 52 99 3 1 I 0.3672 -0.1469 
18 支持 移动 设备 馆 外 使 用 创 客 空间 信息 服务 27 28 109 15 1 1 A 0.7654 -0.3073 
19 具有 及 时 有 效 的 用 户 体验 与 评价 反馈 机 制 16 66 52 46 1 0 0 0.6556 -0.4556 
20 定期 开展 创 客 空间 信息 服务 推广 营销 活动 37 30 29 81 3 1 I 0.3333 -0.3785 
21 提示 创 客 活动 的 信息 伦理 与 道德 规范 84 4 34 19 1 2 M 0.4213 -0.7022 
22 创新 项 目 决 策 分 析 61 38 74 8 0 0 A 0.6188 -0.5470 
23 基于 现 有 信息 资源 的 知识 发 现 服务 63 45 69 2 1 1 A 0.6369 -0.6034 
24 创新 性 技术 解决 路 径 的 筛选 与 评估 服务 66 34 76 2 1 2 A 0.6180 -0.5618 
25 创新 成 果 的 久 化 服务 66 32 68 15 0 0 A 0.5525 -0.5414 
26 展 创 客 信 息 素养 教育 26 91 35 27 1 1 0 0.7040 -0.6536 


由 表 5 可 见 , 在 图 书馆 创 客 空 间 用 户 信息 服务 需 
求 指标 中 ,属于 基本 型 需求 (M) 的 有 :提供 获取 信息 服 
务 的 软 硬 件 基础 设施 、 创 客 馆 员 具 有 良好 的 信息 服务 
及 学 科 服 务 能 力 、 创 新 信息 资源 具有 丰富 性 及 可 选择 
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性 、 有 规范 的 信息 服务 流程 、 提 示 创 客 活动 的 信息 伦理 


属于 期 望 性 需求 (0) 的 信息 服务 需求 指标 有 : 创 
客 馆 员 具有 良好 的 服务 态度 、 创 客 馆 员 具有 创新 意识 
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和 能 力 .具有 高 效 的 信息 资源 获取 方式 ,创新 信息 资源 
定期 更 新 .专家 介入 指导 创新 活动 举办 中 小 型 讲座 及 
研讨 会 等 活动 搭建 虚拟 创 客 信息 服务 平台 .具有 及 时 
有 效 的 用 户 体验 与 评价 反馈 机 制 ,开展 创 客 信息 素养 
教育 。 
属于 兴奋 型 需求 (A) 的 信息 服务 需求 指标 有 : 特 
定 创新 项 目的 个 性 化 信息 服务 方案 制定 .支持 移动 设 
备 馆 外 使 用 创 客 空间 信息 服务 .创新 项 目 决策 分 析 、 基 
于 现 有 信息 资源 的 知识 发 现 服务 、 创 新 性 技术 解决 路 
径 的 筛选 与 评估 服务 .创新 成 果 的 孵化 服务 。 

属于 无 差异 型 需求 (IT) 的 信息 服务 需求 指标 有 : 整 
洁 舒 适 的 创 客 空间 信息 服务 环境 、 创 客 馆 员 具 有 统一 
的 服务 标识 .虚拟 创 客 信息 服务 平台 界面 友好 且 导 航 
易 用 提供 各 种 信息 推送 服务 (如 设备 预约 .讲座 .培训 
等 估 提 供与 创 客 馆 员 联 系 的 多 种 渠道 .定期 开展 创 客 
空间 信息 服务 推广 营销 活动 。 

创 客 用 户 信息 服务 需求 满意 度 改善 分 析 

辐 j 表 4 中 根据 满意 度 改善 的 指标 公式 分 别 计算 了 各 
项 信息 服务 需求 指标 的 满意 度 系数 (SI) 和 不 满意 度 系 
北 GDSI) ,通过 分 析 SI 值 与 DSI 值 能 够 判断 用 户 对 图 
花 请 创 客 空间 所 提供 信息 资源 和 信息 服务 变化 的 敏感 


性 ,图 书馆 在 创 客 空间 信息 服务 中 对 于 这 一 区 域内 的 
需求 应 予以 高 度 重视 ,以 此 在 创 客 用 户 信息 服务 满意 
度 的 提升 上 获得 事半功倍 的 效果 。 


4 ”完善 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 的 策略 
相 较 于 与 其 他 创 客 空间 ,除了 同样 提供 场地 、 设 
备 .工具 等 基础 设施 ,图 书馆 创 客 空间 还 为 创 客 用 户 提 


供 创新 活动 相关 的 信息 资源 与 信息 服务 ,这 也 正 是 其 
核心 价值 所 在 。 完 善 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 必须 深 
度 融入 创 客 创新 活动 ,始终 以 创 客 用 户 需 求 为 导向 , 提 
升 满意 度 。 在 以 KANO 模型 分 析 图 书馆 创 客 空间 用 户 
信息 服务 需求 的 基础 上 ,主要 策略 如 下 : 
4.1 根据 创 客 用 户 需 求 类 型 完善 信息 服务 

图 书馆 制定 完善 的 创 客 空间 信息 服务 策略 ,一 方 
应 从 用 户 信息 需求 类 型 的 重要 性 出 发 ,其 重要 性 排 
序 一 般 应 为 基本 型 需求 > 期 望 型 需求 > 兴奋 型 需求 > 
无 差异 型 需求 ” 。 另 一 方面 针对 不 同 的 完善 目标 , 侧 
重 改 善 不 同 的 需求 类 型 ,一般 基本 型 及 期 望 型 需求 的 
改善 对 降低 用 户 的 不 满意 度 更 为 有 效 ,而 兴奋 型 需求 
的 改善 则 对 用 户 满意 度 的 提升 效果 最 为 显著 。 

基本 型 需求 是 用 户 最 为 重要 的 需求 , 它 相当 于 双 

因素 理论 中 的 保健 因素 ,满足 这 类 需求 不 会 对 提升 用 


到 


用 以 此 识别 高 丝 感 度 的 信息 资源 和 信息 服务 并 将 其 
作 浪 改 善 用 户 满意 度 的 关键 要 素 1。 将 26 项 图 书馆 
创 客 空 间 信 息 服务 需求 指标 以 满意 度 系数 (SI) 作为 X 
铀 么 标 ,不 满意 度 系数 ( DS1) 为 Y 轴 坐 标 纳 入 的 满意 
度 叱 阵 ,其 中 所 有 数据 绝对 值 化 , 取 创 客 用 户 信息 服务 
需求 满意 度 系数 平均 值 为 X 轴 中 心 线 , 取 创 客 用 户 信 
息 肠 务 需求 不 满意 度 系数 平均 值 为 Y 轴 中 心 线 。 如 图 
1 所 示 : 


图 1 图 书馆 创 客 空间 用 户 信息 服务 满意 度 矩 阵 
在 图 1 的 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 满意 度 矩 阵 


中 ,处 于 高 满意 度 和 高 不 满意 度 重合 的 区 域 是 用 户 满 
意 度 的 关键 改善 区 域 ,对 用 户 满意 度 的 提高 最 具有 效 


户 满 意 度 产生 较 大 影响 ,但 如 有 果 不 能 得 到 满足 则 会 导 
致 用 户 不 满意 度 急 剧 增 长 。 在 表 5 所 列 的 26 项 指标 
中 ,基本 型 需求 共有 5 项 ,它们 属于 创 客 用 户 的 最 低层 
次 需求 ,是 图 书馆 创 客 空间 必须 提供 的 基本 信息 服务 。 
图 书馆 应 在 规范 信息 服务 流程 .完善 软 硬 件 基础 设施 
的 基础 上 ,在 创新 活动 中 为 创 客 用 户 提 供 融 合 文 献 政 
策 .技术 ,知识 产权 ,人才 等 的 综合 性 创新 信息 资源 , 同 
时 着 力 建设 兼 具 学 科 背 景 与 良好 信息 服务 能 力 的 创 客 
馆 员 团队 ,以 此 持续 关注 并 改善 创 客 用 户 的 基本 型 需 
求 满意 度 。 

期 望 型 需求 是 用 户 所 期 望 获得 的 信息 服务 内 容 ， 
这 类 需求 是 否 得 到 满足 会 对 用 户 的 满意 度 与 不 满意 度 
产生 强烈 影响 。 从 表 5 所 列 的 26 项 指标 看 , 创 客 用 户 
的 期 望 型 需求 共有 9 项 ,图 书馆 可 以 根据 其 满意 度 系 
数 高 低 排序 确定 优先 改善 顺序 ,其 优先 顺序 应 依次 为 : 
开展 创 客 信息 素养 教育 .举办 中 小 型 讲座 及 研讨 会 等 
活动 .搭建 虚拟 创 客 信息 服务 平台 .专家 介入 指导 创新 
活动 .具有 及 时 有 效 的 用 户 体验 评价 与 反馈 机 制 、 创 新 
言 息 资 源 定期 更 新 .具有 高 效 的 信息 资源 获取 方式 、 创 
客 馆 员 具有 创新 意识 和 能 力 、 创 客 馆 员 具有 良好 的 服 
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兴奋 型 需求 的 满足 能 够 大 幅 提升 用 户 对 创 客 空间 
信息 服务 的 满意 度 ,在 满足 用 户 基本 型 和 期 望 型 需求 
基础 上 ,图 书 应 更 加 积极 关注 其 兴奋 型 需求 。 从 表 5 
可 见 , 创 客 用 户 的 兴奋 型 需求 有 6 项 ,涉及 创新 活动 的 
各 个 阶段 ,创意 锥 形 阶段 的 创新 项 目 决策 分 析 , 科 研 开 
发 阶段 的 知识 发 现 服务 及 创新 性 技术 解决 路 径 筛选 与 
评估 服务 ,创新 成 果 转 化 阶段 的 成 果 孵 化 相关 服务 等 
一 系列 能 入 式 全 程 服务 对 用 户 具 有 极 大 的 吸引 力 。 图 
书馆 针对 性 的 创新 项 目 信 息 需 求 分 析 与 个 性 化 信息 服 
务 方案 制定 能 够 实现 图 书馆 与 创 客 用 户 关系 的 重 构 ， 
适应 其 多 元 化 、 复 杂 化 创新 信息 服务 需求 。 此 外 ,支持 
移动 设备 馆 外 使 用 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 也 打破 了 
时 空 局 限 ,满足 了 用 户 在 网 络 与 通信 技术 高 速 发 展 时 
代 的 便利 化 需求 。 
,之 无 差异 型 需求 是 无 论 满足 与 否 都 不 会 对 图 书馆 创 
赛 祝 间 信息 服务 满意 度 产生 影响 的 用 户 要 求 。 表 5 中 
的 创 客 用 户 无 差异 型 需求 共有 6 项 ,对 这 类 需求 按照 
年 酮 性 别 .学历 .收入 .职业 进行 统计 分 析 可 以 发 现 ， 
整 消 舒适 的 创 客 空间 信息 服务 环境 、 提 供 各 种 信息 扒 
椭 务 (如 设备 预约 .讲座 培训 等 )\ 创 客 馆 员 具有 统 
民 务 标识 在 所 有 群体 中 都 被 选择 作为 无 差异 型 需 
求 5 而 虚拟 创 客 信息 服务 平台 界面 友好 且 导 航 易 用 \ 提 
贷 迪 创 客 馆 员 联系 的 多 种 渠道 则 是 14 岁 以 下 ,初中 及 
于 学 历 的 调查 群体 的 期 望 型 需求 ;定期 开展 创 客 空 
闻 展 息 服务 推广 营销 活动 则 是 研究 生 及 以 上 专业 技 
术 大 员 的 基本 型 需求 ,对 于 自由 职业 者 .外 来 务工 人 员 
中 但 是 兴奋 型 需求 。 图 书馆 根据 上 述 细 分 群体 的 信息 
服 作 需 求 针对 性 地 开展 服务 能 够 更 高 效 地 提升 用 户 满 
意 度 。 
4.2， 依据 满意 度 和 矩阵 确定 信息 服务 改善 的 关键 因素 
在 图 1 的 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 满意 度 和 矩阵 
中 ,处 于 用 户 需 求 满意 度 关键 改善 区 域 的 创 客 用 户 信 
息 服务 需求 共有 11 项 ,它们 体现 了 图 书馆 创 客 空间 信 
息 服务 提升 满意 度 的 最 关键 所 在 ,着 力 改善 这 些 指标 
能 够 获得 事半功倍 的 效果 。 具 体 来 说 ,图 书馆 应 从 以 
下 几 方 面 着 手 ,一 是 在 创新 活动 中 充当 创 客 用 户 信息 
资源 保障 的 角色 ,以 文献 传递 .数据 挖掘、 定 题 跟 踪 等 
方式 开展 文献 信息 资源 与 创新 要 素 资源 的 搜集 与 推 
荐 ,同时 开展 提升 创 客 用 户 信息 资源 综合 应 用 能 力 的 
信息 素养 教育 。 二 是 构建 具有 良好 创新 意识 和 创新 能 
力 满足 创新 过 程 不 同 阶段 服务 需求 的 信息 服务 团队 ， 
这 一 团队 应 包括 以 “信息 专家 ” 角色 髓 入 创新 活动 全 
过 程 并 提供 多 项 学 科 服 务 的 创 客 馆 员 ,还 应 邀请 学 科 
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专家 技术 专家 等 外 部 力量 与 创 客 用 户 一 起 开展 小 型 
研讨 .头脑 风暴 等 活动 ,为 其 创新 活动 提供 针对 性 指导 
和 建议 。 三 是 搭建 虚拟 创 客 信息 服务 平台 ,这 一 平台 
应 具备 资源 与 培训 学科 服务 与 交流 、 成 果 转 化 .用 户 
体验 等 功能 模块 。 

4.3 随 创 客 用 户 需 求 变化 持续 调整 信息 服务 

随 着 经 济 社会 的 发 展 ,KANO 模型 定义 的 用 户 需 
求 也 会 随 之 递 进 发 展 , 期 望 型 需求 转变 为 基本 型 需求 ， 
兴奋 型 需求 演化 为 期 望 型 需求 。 同 时 ,期 望 型 需求 向 
基本 型 需求 和 兴奋 型 需求 向 期 望 型 需求 的 转化 周期 因 
行业 特点 的 不 同 而 各 不 相同 ,图 书馆 创 客 空间 信息 服 
务 同 样 具 有 自身 的 特点 。 在 创 客 空间 信息 服务 的 过 程 
中 ,图 书馆 不 能 以 固定 的 需求 类 型 作为 开展 服务 的 依 
据 , 应 始终 保持 对 创 客 用 户 信息 服务 需求 类 型 的 KA- 
NO 模型 分 析 ,根据 分 析 结 果 研 究 并 掌握 其 递 进发 展 周 
期 所 呈现 的 特点 与 变化 规律 ,在 此 基础 上 持续 科学 合 
理 地 调整 ,修正 信息 服务 类 型 ,完善 自身 服务 体系 。 
4.4 ”构建 信息 服务 满意 度 评价 反馈 机 制 
用 户 满意 度 是 评价 图 书馆 创 客 空间 信息 服务 绩效 
的 重要 指标 ,也 是 其 保持 可 持续 发 展 的 关键 。 图 书馆 
应 注重 创 客 用 户 信息 服务 需求 与 当前 信息 服务 满意 度 
的 对 比 调查 分 析 , 以 此 为 基础 构建 高 效 的 评价 反馈 机 
制 ,作为 优化 、 推 进 创 客 空间 信息 服务 的 方向 指引 。 从 
表 5 可 以 看 出 ,当前 创 客 用 户 对 于 图 书馆 创 客 空间 信 
息 服 务 的 需求 类 型 仍 大 多 停留 在 基本 型 需求 和 期 望 型 
需求 ,兴奋 型 需求 不 多 ,这 反映 出 创 客 用 户 的 高 层次 信 
息 服务 需求 的 满足 度 沿 且 较 低 , 能 够 给 予 创 客 用 户 “ 惊 
喜 ” 的 信息 服务 缺乏 。 因 此 ,图 书馆 吸 需 构建 创 客 空间 
用 户 信息 服务 满意 度 评 价 反馈 机 制 帮 助 图 书馆 及 时 准 
确 地 获得 用 户 需 求 的 动态 变化 ,进而 开展 针对 性 及 满 
足 高 层次 需求 类 型 的 信息 服务 。 

图 书馆 创 客 空间 开展 信息 服务 归根 结 底 是 以 用 户 
需求 为 出 发 点 和 导向 的 。 恨 好 的 创 客 空间 信息 服务 模 
式 不 仅 是 提供 信息 资源 的 开放 与 共享 ,还 需要 在 信息 
资源 配置 和 信息 服务 方式 上 的 彻底 改善 。 因 此 ,深入 
了 解 创 客 用 户 的 信息 服务 诉求 和 偏好 ,是 完善 图 书馆 
创 客 空间 信息 服务 的 关键 环节 。 此 外 ,其 运营 财务 、 运 
行 机 制 .绩效 评估 体系 的 构建 等 也 是 学 界 未 来 需要 深 
人 研究 的 课题 。 
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Abstract: | Purpose/significance | This study makes an evaluation of user demands hierarchy for information service 


in library makerspaces through the KANO model , then it builds the satisfaction matrix. It also identifies the key factors to 


improve the satisfaction degree. At last, it puts forward strategies for improvement of information service in library mak- 


erspaces. | Method/process| This paper designed a questionnaire about user demands for information service in library 
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tion matrix. [ Result/conclusion | This paper puts forward the strategies of perfecting information service in library mak- 
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